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ITIL v4 constituye la evolución más reciente del marco internacional
de buenas prácticas para la gestión de servicios de TI. Su enfoque
flexible y basado en valor permite a las organizaciones alinear la
tecnología con los objetivos estratégicos del negocio, optimizando
procesos, recursos y experiencia del usuario.

A diferencia de versiones anteriores, ITIL v4 incorpora un modelo
integral que combina principios de agilidad, DevOps y gestión de
servicios tradicional, facilitando la transición de entornos rígidos a
operaciones dinámicas y centradas en el cliente.

Esta guía muestra cómo aplicar los conceptos de ITIL v4 en entornos
reales de soporte IT, desde la gestión de incidentes y problemas
hasta la optimización de KPIs y SLA, proporcionando resultados
medibles y sostenibles.
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Introducción.
ITIL v4: del marco a la
acción



ITIL v4 establece un marco integral que permite a los equipos de
soporte IT transformar la teoría en práctica efectiva. Sus
fundamentos proporcionan una guía clara para alinear los servicios
de TI con las necesidades del negocio, garantizando valor constante
y mejora continua.

Los 7 principios de ITIL v4 son la base de todas las decisiones en
gestión de servicios:

Principios de la guía

Enfocarse en el valor:
todas las actividades
deben contribuir a la

creación de valor para
clientes y usuarios.

Comenzar donde se está:
aprovechar los recursos y

capacidades existentes
antes de implementar

cambios.

Progresar iterativamente
con retroalimentación:
implementar mejoras en
ciclos cortos y medibles.

Colaborar y promover la
visibilidad: transparencia
y trabajo conjunto para

mayor eficacia.

Mantenerlo simple y
práctico: evitar burocracia
innecesaria y complejidad

excesiva.

Pensar y trabajar de
manera holística:

considerar personas,
procesos, tecnología y

socios.

Optimizar y automatizar: priorizar eficiencia y reducción de errores mediante
tecnología.

Del modelo al proceso
diario
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ITIL v4 promueve la identificación y optimización de flujos de valor:
la secuencia de actividades que transforma una demanda o
necesidad en un servicio entregado. Esto incluye la gestión de
incidentes, problemas, cambios y solicitudes, garantizando que cada
paso aporte valor tangible.

Flujos de valor (Value Streams) y procesos

El éxito de ITIL v4 depende de su implementación tecnológica.
Plataformas como ServiceNow, Jira Service Management o BMC
permiten:

Integración con herramientas ITSM

Automatizar procesos y
escalamiento de

incidentes.

Facilitar colaboración
entre roles y equipos.

Generar dashboards con
KPIs en tiempo real.

Centralizar información y
conocimiento.

Del modelo al proceso
diario
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Service Desk: punto de contacto central
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Personas clave en soporte
estructurado
En ITIL v4, la correcta definición de roles y responsabilidades es un factor
crítico para garantizar la eficiencia en la gestión del soporte. Se trata de
establecer funciones claras, delimitar áreas de actuación y asegurar la
coordinación entre todos los actores involucrados en la entrega del servicio.

Representa la interfaz entre el usuario y la organización de TI.
Su misión principal es registrar, clasificar y resolver incidentes y
solicitudes en el menor tiempo posible.
Actúa como canal único de comunicación, garantizando trazabilidad y
transparencia.

Responsable de coordinar la gestión de incidentes de alto impacto.
Asegura que las interrupciones se resuelvan con rapidez y se cumplan
los SLA.
Lidera los procesos de escalamiento funcional y jerárquico.

Incident Manager: restauración rápida del servicio

 Problem Manager: análisis y prevención

Su función es investigar la causa raíz de los incidentes recurrentes.
Implementa medidas correctivas y preventivas que reducen la
probabilidad de futuras interrupciones.
Colabora estrechamente con equipos técnicos y de mejora continua.



Matriz RACI: delimitación de responsabilidades
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Personas clave en soporte
estructurado

Para evitar ambigüedad en las funciones, ITIL recomienda emplear la matriz
RACI (Responsible, Accountable, Consulted, Informed).

Responsible

Accountable

Consulted

La implementación de una estructura clara de roles y responsabilidades
contribuye a una gestión del soporte más ordenada, eficiente y
alineada con los objetivos estratégicos del negocio.

Quién  ejecuta la tarea

Quién garantiza el resultado.

Quién aporta conocimiento especializado.

Informed Quién debe estar al tanto del progreso y resultados.



Una de las distinciones clave de ITIL v4 en el soporte de TI es
diferenciar entre gestión de incidentes y gestión de problemas.
Aunque ambos procesos están relacionados, sus objetivos y
resultados esperados son distintos y complementarios.

restablecer la operación normal lo
más rápido posible, minimizando

el impacto en el negocio.

Objetivo principal

Clasificación y categorización
de incidentes.
Priorización basada en
impacto y urgencia.
Resolución directa en primer
nivel o escalamiento según
SLA.

Actividades clave

Éxito esperado
reducción de tiempos de inactividad y
cumplimiento de acuerdos de servicio.
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Solución rápida y análisis a
largo plazo

Gestión de Incidentes: restauración inmediata del
servicio



identificar y eliminar las causas
raíz que generan incidentes

recurrentes.

Objetivo principal

Registro de problemas a partir
de tendencias de incidentes.
Análisis de causa raíz mediante
metodologías como 5 Whys,
Ishikawa o Pareto.
Implementación de soluciones
definitivas o “workarounds”
documentados en la KEDB.

Actividades clave

Éxito esperado
disminución progresiva del número de incidentes

y aumento de la estabilidad del servicio.
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Solución rápida y análisis a
largo plazo

Gestión de Problemas: prevención y mejora
continua

Mientras la gestión de incidentes asegura continuidad del servicio
a corto plazo, la gestión de problemas se centra en eliminar las
causas subyacentes.
Juntos, permiten equilibrar la urgencia de la operación con la
visión de largo plazo y la mejora estructural.

Complementariedad de procesos
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Mide lo que importa
La efectividad de un modelo de soporte basado en ITIL v4 no puede
evaluarse sin indicadores claros. Las métricas y Acuerdos de Nivel de
Servicio (SLA) permiten medir desempeño, gestionar expectativas y
demostrar valor al negocio.

KPIs esenciales en soporte ITIL

% de incidentes resueltos en el
primer contacto.

Tiempo promedio desde la apertura
hasta la resolución de un incidente.

Volumen de solicitudes e incidentes
pendientes en un periodo específico.

% de solicitudes atendidas dentro de
los tiempos acordados.

First Time Resolution (FTR)

Time to Resolve (TTR)

Backlog

SLA cumplidos

CSAT (Customer Satisfaction)
Nivel de satisfacción del usuario
respecto al servicio recibido.

Estos indicadores no solo miden eficiencia operativa, también reflejan la
experiencia del usuario final, un eje central en ITIL v4.

Medición Análisis Acción Revisión

Fomenta la mejora continua mediante ciclos de:



DE CUMPLIMIENTO SLA
Garantizando continuidad de servicio y confianza del usuario.

REDUCCIÓN DE BACKLOG
Gracias a priorización efectiva y gestión proactiva de
problemas.

OPTIMIZACIÓN DE TIEMPOS DE RESOLUCIÓN
mediante reutilización de conocimiento documentado en la base de datos de errores
conocidos (KEDB).

95%

De la teoría al valor
generado
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95%

-48%

Organizaciones de distintos sectores han experimentado mejoras
significativas al adoptar ITIL v4 en sus operaciones de soporte



La adopción de ITIL v4 en la gestión de soporte no debe entenderse como
un ejercicio burocrático, sino como una estrategia que transforma la
operación diaria en un modelo eficiente, predecible y orientado al valor.

En un entorno donde las organizaciones dependen cada vez más de la
disponibilidad y estabilidad de sus servicios tecnológicos, ITIL v4 ofrece un
marco flexible que combina gobernanza, agilidad y mejora continua. Su
aplicación práctica permite:

Reducir la reactividad, pasando de apagar incendios a gestionar de
forma proactiva.
Optimizar recursos, gracias a procesos claros y al uso estratégico de
métricas.
Mejorar la experiencia del usuario final, colocando sus necesidades en
el centro del soporte.
Alinear TI con los objetivos del negocio, demostrando valor tangible
en cada interacción.

Los casos de éxito muestran que el impacto es medible: mayor
cumplimiento de SLA, reducción significativa de incidencias recurrentes y
mejor aprovechamiento del conocimiento interno. 

En definitiva, ITIL v4 dota a los equipos de soporte de un lenguaje común,
herramientas probadas y un marco adaptable a cada organización.
Implementarlo con disciplina y visión de futuro significa dar un paso firme
hacia la excelencia operativa.
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Gestiona tu soporte con
visión de servicio



Optimiza tu modelo de
soporte y genera valor
sostenido.

CONTACTA CON NOSOTROS

www.qualoom.es

contacto@qualoom.es

(+34) 91 236 4808
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